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Introducción: La salud de la población es uno de los principales factores claves de 
desarrollo de un país; sin embargo, como es de conocimiento, en Perú los estándares de 
calidad del servicio de atención son pésimos. Tenemos múltiples problemas como déficit de 
recursos médicos, desabastecimiento de medicinas, infraestructura no moderna de entidades 
prestadoras de servicio, baja inversión por parte del gobierno y procesos con muchos 
desperdicios que generan colas, maltratos, errores que afectan la salud del paciente, etc. 
Teniendo este panorama el presente documento plantea la excelencia operativa con uso de 
bajos recursos como estrategia de solución y de esa manera poder replicar este modelo de 
mejora de procesos en otras instituciones del sector salud. Para ello aplicamos la filosofía 
Lean Healthcare al servicio de emergencia de un hospital del estado. Esta filosofía nos 
permite eliminar todos los desperdicios que se generan en el proceso de atención al paciente 
y nos brinda herramientas para mejorar la situación actual. 
En el primer capítulo presentamos Lean Healthcare como filosofía de trabajo y 
desarrollamos las herramientas a utilizar tanto de Lean como de Six Sigma. 
En el segundo capítulo desarrollamos el tipo de investigación es el estudio, la población, la 
muestras que la cantidad de personas que nos brindarán sus opiniones con respecto al tema, 
materiales, técnicas, métodos y procedimientos a usar en el desarrollo de la presente tesis. 
En el tercer capítulo se describe su organización, el servicio de emergencia, los recursos y 
los indicadores que maneja. Conociendo a nivel macro el flujo de proceso y la opinión de 
los pacientes respecto al servicio, se aplica la metodología de procesos al caso de estudio. 
Luego se continúa detallando la situación actual luego de elaborar el mapa de flujo de valor 
y conocer indicadores de calidad y productividad. Después continuamos ubicando y 
verificando los principales desperdicios que afectan directamente al objetivo del proyecto. 
Se agrupan los desperdicios, se identifican sus causas raíces, se plantean propuestas de 
mejora y se prioriza cual debe realizarse primero. Posteriormente se continúa desarrollando 
la propuesta de mejora. Entre los principales desperdicios atacados tenemos: Sistema Andon 
para la atención no oportuna de los servicios externos, Herramientas del TPM para evitar los 
equipos inoperativos, 5S para el desorden y desorganización de las instalaciones de 
emergencia, Sistema Kanban para evitar la falta de Stock de medicamentos, materiales 
biomédicos y repuestos de máquina y Cambios rápidos para evitar demora en el proceso de  
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preparación de habitación para el ingreso de un paciente. Seguidamente evaluamos el costo 
beneficio de las propuestas obteniendo un VPN positivo y una TIR de 12 % mensual, 
continuamos planteando procedimientos, controles, y otras propuestas para asegurar la 
situación futura y se realice una transferencia correcta del proceso mejorado al dueño. 
Finalizamos presentando las conclusiones, y la discusión a las que se llega de acuerdo a la 
investigación realizada.   
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